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OCENA JAKO SCI DYDAKTYKI METOD A SERVQUAL

W pracy przedstawiono wyniki oceny jad procesu dydaktycznego metofiervqual.
Badania przeprowadzono na stujednoosobowej grupgestow studiéw podyplomowych
na kierunku ,Zarzdzanie bezpiecastwem i higiena pracy”, prowadzonych przez Wydziat
Zarzdzania i Marketingu Politechniki RzeszowskiSjviadomdé¢ oczekiwa studentow
studiéw podyplomowych w konfrontacji z realnym pegeem dydaktycznym, w ktérym
uczestnicz, jest dobrym argumentem za zastosowaniem metodyg&a do oceny tego
procesu.

1. WSTEP

Jedn, z metod oceny jakoi ustug jest metoda Servqual (SQ). Metoda tapesst,
wielostopniovs metod,, przy pomocy ktérej mma lepiej pozna oczekiwania
i postrzeganie jakei s$wiadczonych ustug. Nagdzie to mae by stosowane w szerokim
spektrum ustug. Tworzy bowiem podstawowy ,szkieletzekiwa i percepcji, zawiera-
jacy odniesienia do kalego z piciu wymiarOdw ustugowo-jakiciowych (namacalni,
niezawodné¢, reagowanie, pewré, empatia). Organizacja w oparciu 0 SQzmatwier-
dzi¢, czy ustuga zaspokaja oczekiwania klienta, zadaju te same pytania dotyce
wymogow stawianych ustudze przed jej realizag nastpnie po jej otrzymaniu. Kon-
frontacja wynikéw pokze, ktore obszary nalg doskonak. W tym tkwi istota oceny
jakaosci swiadczonej ustugi. Przedstawiony schemat metodywSgaleznosci od potrzeb
moze by¢ adaptowany do charakteru i specyfiki konkretngpoizacji.

Jedn ze specyficznych ustug jest ustuga dydaktyczngadaienia zapewniania jako-
sci w edukaciji g scisle zwigzane z jej rozwojem. SzczegOlnie w dzisiejsz§uviecie,
kiedy duzy nacisk kladzie gina jakd¢, zarysowaty & wyrazniejsze symptomy kreowa-
nia odpowiedniej jakéci proceséw dydaktycznych, edukacyjnych i ksztae®dbywa
sie to na wszystkich szczeblach edukacji, w tym w irdaeh wyzszych. Objawia gito
na przyktad powstagcymi komisjami akredytacymi prag wydziatdbw na poszczegol-
nych kierunkach studiéw (w zakresie spetniania minw, ale i oceny jakwi ksztatce-
nia), wprowadzaniem postanowiaeklaracji bolaskiej, systemu zaaglzania jakécia
ISO 9001 czy IWA2. Dziatania tey niezwykle istotne, ale nie nale zapomina o pro-
blemach, jakie napotykaesprzy ocenie jak&i prowadzonych proceséw dydaktycznych.
Temu zagadnieniu zostanies@ogcony wignie ten artykut.

2. DANE DO ANALIZY PROCESU DYDAKTYCZNEGO

Do oceny jakéci proceséw dydaktycznego wykorzystano met8arvqual. Zastoso-
wano p do wybranych studiéow podyplomowych prowadzonycreprWydziat Zargdza-
nia i Marketingu (WZiM) Politechniki Rzeszowskidja badanie procesu dydaktycznego
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w ramach studiéw podyplomowych wphto kilka faktéw. Nauczyciel akademicki ma do
czynienia z bezpwednim klientem, ktory pta za ustug edukacyja, ma sprecyzowane
co do niej wymagania. Nierzadko wymagania te stgmahe § rzeczywistymi sytu-
acjami, jakich student dwiadcza na przyktad w pracy. Student studiéw pooiywych
czesto korzystat ju z rznego rodzaju form doksztatcania, co ma istotny wpha jego
oczekiwania i ocept Poza tym poddane analizie studia podyplomowejirgaa seme-
stry, wiec stosunkowo fatwo studentom ocenatas¢ procesu dydaktycznego.

Badania przeprowadzono na stujednoosobowej grupaestow nasgpujacych stu-
diéw podyplomowych:

a) zaradzanie bezpiechstwem i higien pracy (edycja 7) — 55 studentow,

b) zaradzanie bezpiecistwem i higien pracy (edycja 8) — 46 studentow.

Ankiete oczekiwa oddzielono od ankiety badania satysfakcji, ktgrzeprowadzono
w dniach 5 XII 2009-24 | 2010 r. w zatedci od terminu zjazdu. Ankieta byta dobro-
wolna. Zwrot ankiet byt na poziomie ok. 85%.

Poniewa przyjmuje s¢ czesto,ze kobiety ma zwykle wyzsze oczekiwania i dlatego
sa bardziej krytyczne, ocenig ustugi, w poréwnaniu do gaczyzn, dokonano analizy
respondentow pod wzglem pici, a wyniki przedstawiono na rys. 1.

Oed.70ed.8

liczba studentow

Mezczyzni Kobiety

Rys. 1. Wizualizacja struktury pici na studiach pyoldmowych

Ze wzgkdu na przewagmezCzyzn mana przypuszczaze w pewnym, minimalnym
prawdopodobnie stopniu ocenaiady zawyzona.

Niekiedy przyjmuje €, ze osoby mtodsze majwyzsze oczekiwania w zakresie po-
ziomu jakdci ustug i gorzej ocenigjustugi w poréwnaniu z osobami starszymi. Prze-
prowadzono wic analiz wieku studentowSredni wiek ankietowanych studentéw (30,1
roku) rozkladat i nastpujaco w poszczegolnych edycjach bada

* zaradzanie bezpiecastwem i higien pracy (edycja 7) — 32,5 roku,

» zaradzanie bezpiecastwem i higien pracy (edycja 8) — 27,3 roku.
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Srednia wieku wskazujeze otrzymane wyniki magbyé w niewielkim stopniu zani-
zone. W zestawieniu z wnioskiem phagym z analizy pici studentéw moa uzng, ze
sumarycznie te niewielkie prawdopodobne zmiany ®¥artSQ znosz sie wzajemnie.

Rysunek 3 przedstawia kspytan przedstawios studentom studiéw podyplomowych
do oceny ich oczekiwa a nasfpnie do oceny jakii procesu dydaktycznego (satysfak-
cji). W trakcie badania rozdano studentom rowrfrmularze oceny istotdoi (rys. 3)
kazdego z piciu wymiaréw ustugowo-jakiziowych:

namacalnéci (materialngci) — wyghdu pomieszcag wyposaenia, personelu,
srodkow przekazywania informacji (pytania 1-5 z 13s.

niezawodnéci (rzetelndci) — zdoIndci do swiadczenia ustugi w sposéb doktad-
ny i rzetelny (pytania 6-9 z rys. 2),

szybkdci reakcji — claci udzielenia pomocy klientom i natychmiastowego- wy
konania danej ustugi (pytania 10-13 z rys. 2),

pewndci — kompetencji i uprzejmdgi pracownikbw oraz ich umigjnosci
wzbudzania zaufania (pytania 14-17 z rys. 2),

empatii — przejawiania troskliwego, indywidualngmudefcia do klienta, m§le-
nia jego kategoriami (pytania 18-22 z rys. 2).

Stanowczo nie zgadzam gi

Idealna organizacja i
Stanpwczo sk zaadza

1. Doskonata organizacja posiada nowoczesny
Sprat.

112|3|4|5|6)|7

2. Fizyczne udogodnienia w doskonatej organizacji
wizualnie przycigajace.

112|3|4|5|6)|7

3. Pracownicy w doskonalej organizagjizadbani,
schludni i dobrze giprezentuj.

4. W doskonalej organizacji materialy zaz@ne z ustu
ga (informatory, broszury, &wiadczenia) s atrak- 112|3|4|5|6)|7

cyjne i przyciagaja uwag:.

5. Kiedy doskonata organizacjavdadcza,ze zrobi
co$ w okreslonym czasie, robi to.

6. Kiedy klient ma problem, doskonata organizacja

wykaze szczeg che¢ pomocy przy rozwizaniupro-| 1 | 2 | 3| 4| 5|6 | 7
blemu.
7. D_oskona+aorgamzaqadostarczauslug| dobrzeg| 1121 3lalslel7
pierwszym razem.
8. Doskona’@orgamzaqawykonau&ngob|eca- 1121 3lalslel7
nym czasie.
9. Doskonata organizacja dajowszelkich star, by
4 ’ 1|12|3|4|5|6|7
dane byly zapisane bezbhie.
10. Pracownicy w doskonatej organizacji informuj
. ! : 1123 4|5|6]|7
klienta o doktadnym terminie wykonania ustugi.
11. Pracownicy w doskonatej organizacji ofaru;j
. . ) . : 1|12|3|4|5|6|7
klientowi szybkie wykonanie ustugi.
12. Pracownicy w doskonatej organizagjizawsze 1121 3lalslel7

chetni do pomocy klientom.
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13. Pracownicy doskonatej firmy nigdy nigtak
zajeci, by nie mogli odpowiedzéena pytanie 112|3|4|5|6|7
klienta.

14. Zachowanie pracownikéw doskonatej organizag
wzbudza zaufanie u klientdéw.

15. Klienci doskonatej organizacjeth sic czut
bezpiecznie w trakcie przeprowadzania ustugi.

16. Pracownicy doskonatej organizagjirseustannie
grzeczni dla klientéw.

17. Pracownicy doskonatej organizacji posiadaj
wiedz niezledna do odpowiedzi na Kale pyta- 112|3|4|5|6|7
nie klienta.

18. Doskonata organizacja traktujezago klienta
indywidualnie.

19. Doskonata organizacja pracuje w godzinach do
godnych dla wszystkich klientow.

20. Doskonata organizacja zatrudnia pracownikow,
ktorzy traktup kazdego klienta indywidualnie.

21. Doskonata organizacja stawia sobie dobro ldien
jako cel nadrgdny.

22. Pracownicy doskonalej organizacji rozumiej
specyficzne potrzeby swoich klientow.

Rys. 2. Lista pyta do oceny oczekiwfai satysfakcji w metodzie Servqual

Rozdziel prosg 100 punktéw pongidzy 5 cech w zalaosci od ich wagi. Im waniejsza
jest cecha, tym wtej punktow powinna otrzynta

[N

Stan fizycznych udogodmeurzdzen, persone-

) - . R R punktéw
lu i materiatéw komunikacyjnych.
2| Zdolnas¢ firmy d9 wykonanla obiecanychustug punkt6w
w spos6b zaufany i akuratny.
3| Che¢ do pomocy klientowi i dostarczenia mu .
o P punktéw
szybkiej ustugi.
4| Wiedza i uprzejm& pracownikéw, ich zdol-
nos¢ do wzbudzania zaufania i zachowania po- ................... punktow
ufnoici.
5/ ,Opiekunczas¢ i mdywu_jualne traktowanie | punktow
kazdego klienta.
SUMA PUNKTOW 100 punktow

Rys. 3. Formularze oceny istotigowymiaréw ustugowo-jakéciowych

Zebrane ankiety zostaly poddane analizie, pozaedajna okrélenie jakdci procesu
dydaktycznego prowadzonego na Wydziale Budowy Maszyotnictwa Politechniki
Rzeszowskiej.
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3. ANALIZA JAKO SCI USLUGI DYDAKTYCZNEJ METOD A SERVQUAL
Wyniki badar metody Servqual przedstawiagsobliczahc tak zwany waony i niewa-

zony wynik Servqual. Ogolny wynik niewany Servqual uzyskano w wyniku realizacji

kolejnych etapéw:
1)

dla kazdego klienta dodano wyniki SQ otrzymane z twierdadnoszcych sé

do poszczegllnych wymiaréw, a ngmtie podzielono ich sunprzez ilgé
twierdzen zawartych w danym wymiarze,

2)

zsumowano wyniki wszystkich klientéw otrzymane \&mé 1, a nagpnie po-

dzielono suma przez liczlg klientéw biogcych udziat w badaniu,

3)

wyniki otrzymane w etapie 2 zostahéradnione (zsumowane i podzielone

przez liczlg wymiardéw) i tym samym otrzymano ogoélny wynik niewway Se-

rvqual.

Sposob obliczania ogdlnego wyniku saego SQ jest podobny do obliézeryniku

niewazonego, z 4 réznica, ze uwzgtdnia on relatywne znaczenie konkretnych wymia-

réw. Kolejne etapy umidiwiajace osagniecie wazonego wyniku SQssnastpujace:

1)

(etap ten jest taki sam jak poxgy),

2)

dla kazdego klienta oblicza sisredni wynik SQ dla kadego z piciu wymiardw

dla kazdego klienta mniy sie wynik SQ kadego wymiaru (uzyskany w etapie
1) przezsredna wag: znaczenia przypisandanemu wymiarowi przez klienta

(wage znaczenia stanowipunkty, ktore klient przyposzlkowat wymiarowi,
podzielone przez 100),

3)

dla kazdego klienta dodaje giwazone wyniki SQ uzyskane w etapie 2 ze

wszystkich wymiaréw. W ten spos6b uzyskamezhy waony wynik SQ,

4)

kusz Microsoft Excel. Wyniki przedstawiono w tab. 1

zsumowano wyniki wszystkich klientéw i podzielonzgz liczlg klientéw.
Do opracowania wynikéw ankiet wykorzystano spedgilm tym celu opracowany ar-

Tabela 1. Wyniki badania wymiaru jala ustugi dydaktycznej

Czynnik determinu-
jacy poziom jakéci

Wynik badania
wymiaru jakdci
ustugi

Wynik komplek-
sowego badania
jakosci ustugi (SQ)

bez uwzgtdniania wanosci wymia-

Wynik kompleksowegqg
badania jakéci ustugi
(SQ)

z uwzgkdnieniem wa-

réw nosci wymiaréw
Zarzdzanie bezpiecistwem i higien pracy (edycja 7)
namacalné —0,5227 —0,19255 -0,375
rzetelngé -0,3373
reagowanie -0,1318
pewnag¢ 0,2818
empatia -0,2527
Zarzdzanie bezpiecastwem i higien pracy (edycja 8)
namacalnét -1,0641 —1,004707 —0,93525
rzetelngé —1,2647
reagowanie —0,8958
pewnag¢ —0,7446
empatia —1,0543
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Zarzdzanie bezpiecastwem i higien pracy (sumarycznie)

namacalné —0,7668 —0,58564 —0,73766
rzetelngé —0,7435

reagowanie -0,5367

pewnag¢ —0,2129

empatia —0,6683

Graficzna interpretacja wynikow obliczg¢akasci procesu dydaktycznego na studiach
podyplomowych metagdServqual zostala przedstawiona na rys. 4. Angla@@wnawcza
otrzymanych wynikow zostata przedstawiona na rys. 5

a) 04 c)
03 ] 0,0
02 : ‘ ‘ ‘
01 01441 2 3 4 5
o 0,0 T T T T -0,2 +
2 014 |2 2 EI 4 5
= 02 ] -0,3 -
03] g 04
-0,4 4 = -0,5
bl i § 0,6
-0,6 wymiary Y,
-0,7 + —
b) 0.0 ‘ ‘ ‘ ‘ 084
02 2 2 3 4 5 0.9 wymiary
-0,4 4
@ 061 Legenda:
£ 08 1) namacalné (materialngc)
-10 1 2)  niezawodnéc (rzetelndc)
12 | 3) szybka reakcji
14 wymiary 4) pewncﬁc’
5) empatia

Rys. 4. Wizualizacja obliczejakoici procesu dydaktycznego na studiach podyplo-
mowych metod Servqual bez uwzegfiniania wanosci wymiaréw: a) zarz-
dzanie bezpiecistwem i higien pracy (edycja 7), b) zardzanie bezpie-
czeastwem i higien pracy (edycja 8), ¢) sumarycznie
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|I:I SQ niewazony B SQ wazony

0 edycja studiow

-0,2 - ed.7 ed.8 sumarycznie
o >
n -0,4 T/ Q05
2 0.6 Q@ >
e S
g 08 ' 3
N~
-1 ) ™ S
12 5
o ;

Rys. 5. Wizualizacja obliciewynikéw analizy Servqual dla procesu dydaktycz-
nego na analizowanych studiach podyplomowych bezgigdniania i z
uwzgkdnieniem wanosci wymiaréw

4. WNIOSKI

Przeprowadzona analiza Servqual dla ocenysikasztalcenia w ramach studiéw po-
dyplomowych prowadzonych przez Wydziat Zgizania i Marketingu Politechniki Rze-
szowskiej wykazataze metoda Servqual pozwala na identyfikasfabych punktow
w procesach dydaktycznych realizowanych w ramaatii&iv podyplomowych.

Analizujac poszczeg6lne edycje studidw w koritgk piciu wymiardw jakdci ustug,
maozna zauway¢ ogolnie dobg ocer procesu dydaktycznego, ale nice, jakie wysi-
puja w ocenie, a mianowicie:

e Stosunkowo nisko oceniane jest spetnienie krytemamacalnéci. Naleza-
toby zwréct wieksz uwag: na doskonalenie w tym zakresie.

e Kryteria rzetelnéci i empatii 9 oceniane przez studentéw réwnjako spet-
niane w sposob dé odlegty od oczekiwa

« Na uwag zastuguje wysoka ocena spetnienia kryteriow reagoavi pewno-
$ci. Szczegolnie pewré oceniono wysoko na studiach edycji 7. Ma
wnioskowa, ze oczekiwania studentow w tym zakresie praktyczoistaty
spetnione, a nawet niekiedy uzyskano satystggojvyzej oczekiwa, co jest
niewatpliwie duzym sukcesem. Nie nalg jednak zapomiriao ciagtym do-
skonaleniu rownigi w tym zakresie.

Poréwnujic wyniki SQ waonego i niewaonego mana zaobserwowa ze przypisy-
wanie wagi poszczegélnym wymiarom miato wptyw nazpmnywane wartéci jakosci
ustugi dydaktycznej, clionie byt to wptyw znacgey.

Reasumujc, naley potwierdzé, ze metoda Servqual me by zastosowana do oceny
jakosci ustug dydaktycznych, w ktorych studenci urpiekresli¢c swoje oczekiwania.
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ASSESSMENT OF EDUCATION QUALITY WITH APPLICATION
OF SERVQUAL METHOD

In the paper there have been presented the redute assessment of education quality
with an application of Servqual method. The rededras been conducted on the group of 101
post-graduate students on the major of “Safety gamant and hygiene at work” conducted by
the Faculty of Management and Marketing at Rzeszdivdysity of Technology. The aware-
ness of students’ anticipations compared wit thiactic process is a good way to apply the
Servqual method for the assessment of this process.



